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ABSTRACT
ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Pengaruh Complaint Behaviour Terhadap Service Recovery Satisfaction yang
Dimediasi Oleh Perceived Service Recovery Quality pada Penumpang Maskapai Penerbangan Lion Air di Banda Aceh. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 200 responden yaitu pada Penumpang Lion Air di Banda Aceh. Teknik pengambilan
sampel menggunakan Accidental Sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah Variance base dengan Analysis of
Moment Structure (AMOS) yang digunakan sebagai metode analisis untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel yang terlibat.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Complaint Behaviour berpengaruh signifikan terhadap Perceived Service Recovery dan
juga diperoleh hasil bahwa variabel Perceived Service Recovery memediasi hubungan antara Complaint Behaviour dan Service
Recovery Satisfaction. Semakin banyak penumpang melakukan Complaint Behaviour maka semakin kuat hubungan antara
Perceived Service Recovery Quality dan Service Recovery Satisfaction. 
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